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Las micro, pequeñas y medianas empresas colombianas con el tiempo han venido 
tomando gran participación en la economía colombiana, gracias a los incentivos que 
ha estipulado el gobierno colombiano, generando exponencialmente un dinamismo 
en los distintos sectores económicos y simultáneamente un mecanismo de 
promoción dirigida hacia el emprendimiento, que permita disminuir la informalidad 
empresarial. 
¿Pero, realmente este tipo de empresas manejan un esquema de procesos 
establecidos para cada actividad de la empresa? ¿Todas se encuentran en un 
régimen formal? O ¿Todas presentan los mismos tipos de errores o sesgos al 
momento de operar? Todos estos cuestionamientos permiten reflexionar sobre qué 
factores intervienen o se encuentran implícitos en la dirección y control de cada 
departamento administrativo y como estos pueden repercutir en el desempeño 
laboral de la compañía. 
A fin de responder estos interrogantes, se realizará un trabajo de prácticas en una 
pequeña empresa de la ciudad de Santa Marta llamada C.I Expotur S.A.S, donde 
se aplicarán instrumentos investigativos a fin de conocer la realidad empresarial e   
identificar algunas problemáticas, sobre las cuales se propondrán mismas por medio 








1. Contextualización  del  escenario  de práctica.  
La práctica profesional se desarrollará en C.I Expotur S.A.S es una agencia 
operadora turística dedicada a proporcionar experiencias significativas de viaje en 
los diversos escenarios naturales de la ciudad de Santa Marta y la Región Caribe 
Colombiana. Cabe resaltar que Expotur fue fundada en 2003 con capital humano 
local, con el propósito de ofrecer experiencias de viajes únicas en Santa Marta y la 
Región Caribe Colombiana, enfocados en la calidad humana, la sostenibilidad 
medioambiental y turismo comunitario. Exaltando su objetivo principal; brindarle al 
turista la satisfacción total de su experiencia. Logrando con gran esfuerzo ser una 
de las operadoras turísticas autorizadas con mejor posicionamiento a nivel nacional 
e internacional. 
Expotur hace parte activa de Corpoteyuna, corporación que enfila sus esfuerzos en 
pro de la preservación de la cultura, comunidad indígena y rural, además 
conservando el entorno habitado por estas comunidades en la Región Caribe de 
Colombia. En colaboración de la corporación, Expotur ha venido desarrollando 
proyectos de turismo sostenible, como la plantación de árboles en el camino 
Teyuna, labor que fue desarrollada por el equipo de guías de la compañía, 
beneficiando la calidad de vida de las personas, generando empleo, desarrollo y 
cuidado de las reservas naturales a través de otros proyectos. 
Dentro de los tours que ofrece, se encuentra el de Ciudad Perdida “Teyuna”, destino 
turístico rico en historia, naturaleza y cultura. “Teyuna” estuvo por más de 20 años 
inmerso en conflicto armado, reclutamiento ilegal de jóvenes y explotación sexual 
de menores. Para el 2007 los grupos armados al margen de la ley se desmovilizan 
iniciando un proceso de reinserción a la sociedad, donde la actividad turística se 
convierte en una oportunidad de empleo para la comunidad. 
Y es aquí, donde Expotur abre sus puertas a la comunidad indígena y campesina 
víctimas del conflicto armado generando empleo, capacitaciones educativas para 
un nuevo estilo de vida. Es por eso que los guías, cocineros y auxiliares de guía son 
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nativos de la región. Quiénes brindan al viajero una experiencia significativa a través 
de su conocimiento en el campo y su cultura. Logrando contribuir al proceso de 
transición hacia una cultura de Paz, impactando positivamente a la región sin 
distinciones de clase, afinidad política, raza o religión.  
1.1. Estructura organizacional 
1.1.1. Administración: Este departamento está conformado por el gerente 
David Salas quien desde la parte externa de la organización dirige y 
coordina a la compañía tomando las decisiones sobre proveedores, 
aliados comerciales, asesorías, estrategias estratégicas de la compañía, 
entre otros. La administradora Haidy Garofalo, quien se encarga, desde 
la parte interna de la empresa, de tomar las decisiones operacionales 
dentro de la compañía, se encarga de resolver las situaciones 
imprevistas que se presentan en el día a día de la empresa, es 
responsable y coordina a los guías con traductores, encargándose de 
su selección, formalización y contratación.  
1.1.2. Contabilidad: Está conformado por Bladimir como el principal 
responsable, pues es quien supervisa y coordina los procesos de este 
departamento, y Joana Mercado quien es la auxiliar contable, se 
encarga de la parte operativa de este proceso, los pagos, generación de 
facturas. 
1.1.3. Ventas: Está conformado por un grupo de tres personas, Leonardo 
Muñoz, Josannys Mendivil y Cristian Rueda, quienes se encargan de 
recibir al turista y ser su primera imagen de la empresa al ingresar a la 
oficina, ellos proporcionan información no sólo sobre el portafolio de 
productos que posee la empresa sino información turística sobre la 
ciudad de Santa Marta en general; luego si el turista decide que desea 
conocer más información sobre algún tour, ellos brindan dicha 
información y realizan las ventas. Aunque ellos son los encargados, la 
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administradora, la auxiliar de marketing y la auxiliar contable 
ocasionalmente prestan el servicio de asesoría en ventas. 
1.1.4. Reservas: Este departamento no está muy bien definido, sin embargo, 
es desarrollado por Cristian Rueda como el principal responsable de 
reservas y Leonardo Muñoz. Ellos se encargan de recibir las solicitudes 
de los turistas por correo electrónico, ya sea requiriendo información 
sobre alguno de los productos de la empresa, reservación, peticiones, 
quejas y/o reclamos; adicional a ello organizan las salidas de los tours 
para cada día y responden el correo empresarial. 
1.1.5. Marketing: Se encuentra dirigido desde la parte externa de la empresa, 
pues la mayoría de sus procesos funcionan bajo la modalidad de 
outsourcing, y el/la auxiliar de marketing que se encuentra en la oficina 
se encarga de recepción de información proveniente de encuestas para 
luego tabularla, a partir de la información obtenida alimenta una base de 
datos que utiliza para el envío de campañas publicitarias que promueven 
el posicionamiento de la empresa, coordina los turnos de los cocineros 
que correspondan al tour de Ciudad Perdida, recibe los pagos del 
servicio que prestará cada portador para cada turno, posteriormente se 
encarga de pagar a cada portador o cocinero, marca las maletas de los 
turistas que deseen guardar equipaje en la oficina, registra las cosas de 
valor, coordina el envío de las maletas al último punto del trekking y 
realiza el monitoreo de la plataforma Tripadvisor. 
 
1.2. Caracterización de la fuerza de trabajo: número de trabajadores y tipo 
de vinculación: 
 
1.2.1.1. Oficina Santa Marta: 1 administrador, 1 contador, 1 auxiliar 
contable, 2 directores de reservas y asesores de ventas, 1 asesora 
de ventas, 1 auxiliar de marketing, 1 director logístico. 
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1.2.1.1.1.1. Personal contratado por prestación de servicios: 
15 guías, 2 directores de marketing, 3 traductores, 16 
cocineros, 1 jefe de transporte, que a su vez subcontrata 
conductores.  
1.2.1.1.1.2. Personal Ocasional: 17 traductores 2 asesores de 
ventas. 
1.2.1.2. Oficina Riohacha: 1 administradora, 1 director logístico. 
1.2.1.2.1.1. Personal ocasional: 14 conductores guías. 
1.3. Documentos oficiales de la organización: reglamentos y manuales. 
 
2.Diagnóstico de Comercializadora Internacional Expotur S.A.S 
Con el fin de describir al detalle la situación de la empresa, se desarrolla este trabajo 
de prácticas bajo una metodología de investigación descriptiva, con enfoque 
cualitativo1,el cual ofrece beneficios al presente documento, dentro de los cuales 
encontramos: la riqueza interpretativa, mayor profundidad en las ideas o 
información recolectada, inician por temas o factores específicos a lo general y esta 
conduce a ambientes naturales. (Hernández, Fernández, & Batista, 2006) 
permitiendo obtener información espontánea y propia de la situación, lo cual, para 
fines investigativos propios de este trabajo, es ideal. 
En consecuencia, se utilizarán herramientas de investigación como la observación, 
comprendido a manera de instrumento de recolección de información primaria y la 
matriz DOFA a fin de identificar las problemáticas existentes en la compañía 
formulando estrategias y tácticas: 
2.1. Observación 
Escogido este método de investigación comercial gracias a las bondades 
que ofrece y las distintas formas que existen de realizarla, pues como 
menciona Lee, Nick, y Amanda J. Broderick   
                                      




Las técnicas de observación van desde la mera observación de, por 
ejemplo, clientes comprando en un supermercado, que van desde 
métodos de una ligera participación (permanecer en una reunión, pero 
mantenerse en silencio) hasta intervenciones (haciendo parte del 
debate en la reunión) tomando e implementando decisiones.2 
Registro del 16 de junio del 2017: 
Al iniciar la jornada en la compañía, se observa que el trabajo en la misma 
tiene momentos de alto flujo de actividades, principalmente en las horas de 
la mañana, pues se está llevando a cabo la organización para la salida del 
tour a Ciudad Perdida, incluso si hay reservas a Minca. Todos los empleados 
de la oficina están atentos a los requerimientos que puedan surgir a causa 
de tal actividad, de hecho, en ese momento no hay roles marcados, a 
excepción de la auxiliar contable, pues las administradoras con ayuda de los 
vendedores están recibiendo pagos, pasaportes de los turistas e incluso 
entregando los documentos donde aceptan las condiciones y/o restricciones 
del tour. 
Simultáneamente la auxiliar de marketing se encarga de marcar las maletas 
que los turistas quieran guardar en la oficina del segundo piso, la auxiliar 
contable se encuentra liquidando a los guías. Los turistas son recogidos en 
el hotel o algunos empiezan a llegar a la oficina desde las 8:30 am, cada 10 
minutos aproximadamente, una vez llegan a la oficina son atendidos por un 
asesor de ventas para hacer el check in, se verifica en el correo electrónico 
de la empresa si han realizado el pago o si es necesaria alguna información 
del turista en la base de datos, información que también la consignan en 
unas planillas que deberán ser entregadas a la auxiliar contable. 
Posteriormente se le pregunta si va a dejar algún equipaje guardado, lo que 
en el caso que diga que sí, se escribe el nombre del turista en una cinta de 
                                      
2 Lee, Nick, and Amanda J. Broderick. Developments in human observation methodologies, Emerald 
Group Publishing Limited, 2007. ProQuest Ebook Central, 
http://ebookcentral.proquest.com/lib/bibliotecaunimag-ebooks/detail.action?docID=291566. 
Created from bibliotecaunimag-ebooks on 2017-12-29 06:51:15. 
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enmascarar se adhiere en alguna manigueta de la maleta, bolsa o morral,  
si desea que se le envíe al punto final del trekking se le adiciona un papel 
que dice “El mamey”, la fecha la finalizan el tour, sin faltar el lugar donde va 
a quedarse el turista.  
Adicional a ello, cuando hay alrededor de 7 maletas marcadas la auxiliar de 
marketing llama en inglés y en español a las personas que van a guardar 
maletas con el fin de que las carguen para subir al segundo piso a guardarlas 
en una habitación si vuelve a la oficina o en otra más pequeña si es para 
enviar, cuando los turistas bajan al primer piso, la auxiliar de marketing saca 
de la habitación pequeña las maletas que están con la fecha del día. 
Inmediatamente el conductor le dice que los turistas 12 y 13 de la planilla 
pidieron por radio su maleta para enviar desde ciudad perdida, lo que 
significa que ella debe buscar entre más de 33 maletas del grupo de los 
turistas y el resto de maletas de la habitación que pueden superar las 50 
maletas, ligeramente divididas por las mismas maletas, cuando encuentra 
las maletas las saca hacia el área principal de la oficina del segundo piso 
para bajar a la oficina del primer piso a llamar al jefe del transporte para que 
él le ayude a cargar las maletas. 
Mientras tanto son las 8:45, la oficina tiene alrededor de 55 personas 
incluyendo los empleados de la oficina, turistas, cocineros, guías, entre 
otros, básicamente hay 5 de ellos sentados en un mueble que hay en la 
oficina, 18 de ellos haciendo fila para hacer el check in, algunos de ellos para 
marcar sus maletas, el resto están de pie pegado a la pared, sentados en el 
piso o simplemente afuera de la oficina ya sea desayunando o esperando. 
Simultáneamente la auxiliar contable mientras pregunta constantemente 
cuantos turistas están confirmados para el tour a fin de liquidar a los guías 
con el fin de pagarles, está recibiendo pagos, ya sea en efectivo o en tarjeta 
por parte de los asesores, hasta que por fin le confirman la cantidad, 
situación que permite proceder con la liquidación. 
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Del otro lado de la oficina ya han bajado las maletas que son para enviar, la 
auxiliar de marketing debe continuar marcando las maletas, pues hay una 
fila considerable, en adición la oficina está llena de maletas grandes que 
serán guardadas, suspende esa actividad para dirigirse a su puesto a 
registrar los guías con su respectivo cocinero, debido a que ella debe 
organizar los turnos de los cocineros, por ende le dice a cada guía con que 
cocinero le corresponde, recibe el pago de los mismos haciendo un recibo 
de caja menor del dinero, luego entrega el dinero a la auxiliar contable para 
que ella lo guarde en su puesto. 
Cuando ha terminado de recibir el dinero llama a los guías que están en 
turno para tomarles la foto con su uniforme completo, al igual que su botiquín 
de montaña, cuando esta finaliza, continúa marcando maletas para luego 
acompañar a los turistas a subir, hasta que finalicen.  
Son las 9:25 am, ya todos los turistas han finalizado su registro y pago, uno 
de los vendedores y la administradora, realizan las planillas de los tres 
grupos, las cuales son impresas con 7 copias que llevará el guía, cuando 
estas están listas uno de los vendedores se dirige a los turistas diciéndoles 
en español y en ingles que vayan afuera de la oficina porque van a empezar 
a llamar al primer grupo, cuando hacen esto, el guía de ese grupo se 
presenta junto con el traductor y hacen la introducción, así sucesivamente. 
Cuando se ha despachado el tour todos recogen las cosas que no están en 
su puesto, continúan con sus labores durante el resto del día, la oficina no 
cierra al mediodía, pues uno de los vendedores entra a trabajar a las 10 am, 
quien se queda al medio día atendiendo. 
El tour que regresa empieza a llegar a las 4:10pm, la auxiliar de marketing 
suspende sus actividades para acompañar a los turistas al segundo piso a 
buscar las maletas que han dejado 4 días atrás, los turistas entran al cuarto 
de las maletas a tomar su maleta y bajan, un vendedor les pregunta sobre 




2.2. Conclusiones observación directa 
 La empresa tiene un gran nivel de rotación de turistas, sin embargo, 
la oficina no tiene la capacidad suficiente y necesaria para brindar 
comodidad, confort al cliente mientras espera por el tour. 
 Deficiente organización del personal (Inexistencia de un conducto 
regular, ni un organigrama) y distribución incorrecta de las funciones. 
Las funciones de la mayoría de los empleados no están distribuidas 
de acuerdo con su perfil profesional, las cuales no son específicas, 
situación que es un poco informal. 
 Bajo control de inventario del equipaje que se recibe y se entrega, 
sesgo en la información en tiempo real. Adicional a ello, los turistas 
pueden pedir su maleta para enviar desde ciudad perdida, acción que 
implica buscar las maletas en medio de gran cantidad de las mismas. 
























*Experiencia en el mercado.
*Pocisionamiento en el mercado
internacional.
*Alto nivel de recomendacion en
plataformas virtuales
(Tripadvisor)
*Gran fuerza de promoción.
*Empresa autorizada por la
comunidad indigena para
desarrollar tour en teyuna.
Debilidades
*Bajo nivel de control en los
procesos y subprocesos.
*Necesidad de estandarización de
procesos









*Ciudad perida es uno de los
territorios piloto de la estrategia
turismo, paz y convivencia.
*Promoción a nivel internacional
del destino Ciudad Perdida.
Amenazas
*Aumento del precio acordado
por las comunidades indigenas
para el tour ciudad perdida.
*Conflicto territorial en La
Guajira.
*Fortalecimiento de la




2.4. Problemáticas seleccionadas 
2.4.1.1. Bajo control de inventario, sesgo en la información en tiempo 
real. 
Esta problemática tiene una gran influencia en el nivel de 
satisfacción del cliente pues este proceso influye al finalizar el 
servicio, un error en un envío de una maleta, la perdida de alguna 
de ellas o incluso el hecho de que un turista tome una maleta que 
no le pertenece por error, hará automáticamente que el turista se 
sienta insatisfecho e incluso hasta molesto, dañando todo el 
proceso realizado. 
2.4.1.2. Deficiente organización del personal (Inexistencia de un 
conducto regular, ni un organigrama) y distribución incorrecta de las 
funciones. 
Algunas actividades no son desarrolladas por las personas o 
departamentos que deberían hacerlo, o cualquier persona está a 
cargo de actividades que surjan en el momento, lo que genera que 
un proceso pase por varias personas generando confusión al 
interior y exterior de la empresa, permitiendo que la comunicación 
se deteriore, generando ruido en la comunicación, incluso genera 
una percepción de desorganización donde no hay congruencia con 
respecto a los cargos. 
La inexistencia de un conducto regular o un diagrama que permita 
saber al cliente interno y externo a donde debe dirigirse o con quien 
debe hablar sobre una solicitud o tema específico es esencial, pues 
de esta forma para el cliente interno es posible tener claro las 
responsabilidades y funciones de cada uno, simultáneamente el 




2.4.1.3. Sistemas ineficientes en la empresa.  
Algunos procesos de la empresa se realizan bajo métodos que 
generan un gasto de tiempo considerable y que podría disminuirse 
bajo la utilización de herramientas tecnológicas. 





Con el fin de establecer los objetivos, se utilizará la herramienta de árbol de 
objetivos, que se elaborará a partir del árbol de problemas utilizado anteriormente. 




sistemas de la 
información
Alta probabilidad de 
error al tomar 
decisiones con 
respecto al envio de 
equipaje.
Sistemas de la 
información  
ineficientes.














Se utilizan grandes 
cantidades de 




3.1. Árbol de objetivos 
 
 
4. Referentes teóricos.   
4.2 Estructura organizacional 
Es un componente esencial en cuanto a la organización empresarial, 
pues de ello depende que las funciones y responsabilidades sean lo 
suficientemente claras como para que los clientes internos y externos 
tengan la capacidad de comprender a quien deben dirigirse o quien 
es la persona a cargo de un área específica, e incluso se puede llegar 
a detectar falencias en cuanto a procesos de gestión. 
Formular la 
implementación de 







error al tomar 
decisiones con 
respecto al envio de 
equipaje.
Implementar 





control del sistema 
de inventario
Organizar al 
personal de la 
oficina segun sus 
fucniones.
Sugerir la creación 
de un organigrama 
que especifique del 
personal en cuanto a 
las 
responsabilidades y  
funciones.
Utilizar menos 




Sin embargo, la estructura organizacional no es estática o rígida, de 
hecho, existen distintas opciones, de hecho, existen dos tipos de 
opciones en cuanto a la forma de organizar y dirigir una compañía 
por ejemplo una direccionada por las funciones, donde el factor 
predominante es la estructura jerárquica de mando, el control que 
ejerza cada cargo sobre los procesos. Mientras que hay otro enfoque 
sobre el cual los procesos se dan de forma autónoma e 
independiente lo que significa que se desempeñan libremente sin 
dejar la responsabilidad de cada quien. Hans J. Thamhain (2005). 
Por lo anterior, este factor siempre dependerá del enfoque que se 
tenga sobre la estructura organizacional y que necesidades tenga la 
empresa. 
4.2 Tecnología de la información 
Existe una relación entre el tiempo como un factor de alta importancia 
en la empresa y las tecnologías de la información como lo menciona 
García Echevarria y Pümpin, (1993) La introducción de una moderna 
tecnología de información. A los pioneros les es posible, con nuevos 
sistemas de comunicación e información, obtener un ahorro de 
tiempo. (p.45)3 
Incluso como lo menciona Goñi, (2008) 
[…]Para todas las empresas las tecnologías de la información 
representan un factor estratégico del mismo nivel de importancia. 
Esta importancia dependerá del valor que la gestión avanzada de la 
información pueda aportar al modelo de negocio de cada empresa, 
                                      
3 Santiago García Echevarría, Cuno Pümpin. Estrategia empresarial: cómo implementar la estrategia 





[…] La valoración de la importancia que el progreso de lo digital 
aporta a una empresa, depende fundamentalmente de: 
 El contenido en información o conocimiento del producto o servicio 
prestado. 
 La complejidad de la gestión de la empresa. 
 Su modelo de desarrollo y crecimiento. 
[…] cada empresa debe adoptar una posición específica, buscando 
optimizar el uso de las tecnologías de la información para posicionar 
su operativa en el nivel que mejor responde a su capacidad para 
competir.4  
4.3 administración del recurso humano 
Este es un factor de gran importancia en las empresas sin importar su 
tamaño sin embargo dependiendo de la necesidad que perciba el 
gerente de la empresa y  del tamaño de la misma es delegado un 
departamento, un área, grupo de personas, una persona, o ninguna, 
pues muchas veces se ejercen las actividades de recursos humanos  de 
forma implícita,  así como lo amplia Mondy y Noe (1997) “Las empresas 
pequeñas raramente poseen una unidad formal de RH (…) Más bien, 
otros gerentes de la empresa manejan las funciones de los RH”5 
 
                                      
4 Juan José Goñi Zabala. (2008). Talento, tecnología y tiempo: Los pilares de un progreso consiente 
para elegir un futuro. Tomado de: https://goo.gl/gVKaNs 
 
5  R.wayne Mondy, Robert M. Noe. (1997). Administración de recursos humanos. Tomado de: 
https://goo.gl/D8hkzg   
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5. Propuesta  
Con el fin de dar solución a los tres problemas detectados en el diagnóstico de la 
empresa C.I. Expotur S.A.S se plantearán los siguientes mecanismos o 
herramientas que permitan disminuir los efectos de estas problemáticas.  
5.1. Implementar un sistema de control de inventario del equipaje que se 
recibe en la oficina: 
El equipaje es recibido en la oficina por parte del personal sin que sea 
registrado en ninguna plataforma, sin tener conocimiento de que 
cantidad de maletas, bolsas o mochilas haya entregado cada persona 
o si la persona manifestó que desea que su equipaje sea enviado, por 
lo que diariamente debe contabilizarse cuantas maletas hay para enviar 
y comunicarlo al transporte sin que haya posibilidad de que este 
conozca previamente dicha información.  
Debido lo anterior, se propone un sistema de control ejecutado por 
medio de planillas las cuales contendrán la siguiente información: 
Número de turista en planilla, Nombre, Apellido, número de pasaporte, 
días del tour, Fecha de nacimiento, firma, datos especiales, 





Estas planillas deberán ser impresas en papel reciclado y durante el 
tour deberán ser llenadas en la casilla datos especiales con el número 
de maletas por persona y que tipo de maletas (maleta, bolso, bolsa, si 
son solo pasaportes) y si van personas juntas se escoge un solo nombre 
para todo el equipaje que deseen guardar. 
Además, en la casilla observaciones se escribirá si desea que su 
equipaje sea enviado el último día del tour (especificando si es en 4 o 
en 5 días), para que lugar se dirige. 
Este sistema no solo será útil para registrar la recepción de equipaje 
sino para el despacho del que se enviará diariamente, pues en la 
mañana sin necesidad de contar físicamente las maletas se podrá 
chequear en las planillas cuantas maletas deben ser enviadas para ese 
día y al momento del transporte trasladarlas a los carros se puede 
verificar que este completo y el turista se sienta satisfecho con ese 
servicio incluido. 
De hecho, cuando el grupo regrese a la oficina por el equipaje será más 
fácil la entrega y se podrá verificar que el equipaje corresponda a la 
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persona que lo está tomando, comprobando simultáneamente que 
todos los turistas hayan llegado a la oficina por su equipaje.   
5.2. Sugerir la implementación del organigrama como instrumento del 
proceso administrativo: organización. 
Se sugiere la organización y el orden por parte de la gerencia en cuanto 
al establecimiento de las funciones y responsabilidades de cada cargo 
por medio de un organigrama, teniendo en cuenta el perfil profesional 
del personal que se encuentra laborando en la empresa.  
Por ellos se propone el siguiente organigrama: 
 
5.3. Implementar sistemas de información eficientes que aminoren tiempos 
en procesos de envió de solicitudes por correo electrónico y procesos 
de análisis de información operacional. 
Para el envío de solicitudes se propone utilizar una plataforma llamada 
















personalizados simultáneamente para cada necesidad de envío, 
reduciendo el tiempo de ejecución de este proceso alrededor de un 50% 
o más y maximizando la cantidad de correos enviados por día. 
Por otro lado, con respecto a el análisis de la información operacional 
se propone la implementación de tablas dinámicas que permitan 
proyectar información personalizada para controlar la calidad del 
servicio prestado por el guía y por el traductor, pues a su vez permitirá 
expresar la misma en graficas dinámicas. 
6. Plan de acción. 
6.1 Comunicación de los objetivos a la administración con el fin de 
desarrollar objetivos.  
6.1.1 Objetivo general:  
• Formular la implementación de sistemas de la información y 
mecanismos de organización empresarial 
6.1.1.1 Actividades por objetivos específicos 
  
Actividades, estrategias, técnicas 
 
Organizar al 




Establecer por medio de una reunión en el área 
administrativa todas las tareas, actividades, 
asignaciones, que se dan en la organización y que 
deben ser asignadas. 
Establecer una estrategia funcional con respecto a la 
organización empresarial, en consenso con la 
gerencia. 
Asignar por departamentos funcionales las 
actividades y responsabilidades de cada persona. 
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Renovar los contratos del personal con el fin de dejar 
por escrito las responsabilidades de cada 




error al tomar 
decisiones con 




Analizar con el equipo de ventas cuales son los 
factores negativos que reinciden en el proceso de 
recibir, almacenar, inventariar, entregar y enviar 
equipaje. 
Proponer la implementación el sistema de registro y 
control del equipaje ante la administración. 







 Descargar el complemento de Google llamado Yet 
another mail merge, en las cuentas de correo 
electrónico para enviar campañas publicitarias. 
 Registrar la información de correos electrónicos en 
una hoja de Excel. 
 Establecer un formato o plantilla que permita 
disminuir tiempo de redacción. 
o Registrar la información recolectada de las 
encuestas de satisfacción al cliente en una hoja de 
Excel. 
o Segmentar la información por guías. 
o Segmentar la información de traductor. 
o Implementar la herramienta de tablas dinámicas para 
analizar los datos a profundidad. 
o Presentar un informe mensual escrito a la gerencia 





6.2 Cronograma de actividades 
7. Actividades realizadas 
Como estudiante de grado de negocios internacionales en la empresa C.I. 
Expotur S.A.S se dispusieron las siguientes responsabilidades y funciones 
durante la práctica profesional: 
7.1. Área de marketing: 
Como actividad principal se le otorga la responsabilidad de enviar por medio 
del transporte las encuestas del tour a Ciudad Perdida de satisfacción del 
cliente, para luego de 4 o 5 días recibirlas con el fin de tabularlas en un 
formato de Excel, que al final del mes estos datos deberán ser analizados 
en conjunto por medio de gráficas, tablas y porcentajes, que expresen el 
nivel de satisfacción del cliente en las distintas áreas como lo son: servicio 
de asesorías del departamento de reservas, servicio prestado por el guía 
durante el tour, servicio de traducción durante el tour, servicio de transporte 
durante el tour, experiencia vivida del turista durante el tour Ciudad Perdida, 
calidad y cantidad de comida y Recomendación a la Empresa y al guía. 
ACTIVIDADES
Reunión con administración, finalidad 
orden organizacional.
Establecer una estrategia funcional, en 
consenso con gerencia
Asignar por departamentos funcionales 
Renovar los contratos del personal 
Analisis de proceso demanipulación de 
Proponer la implementación del 
sistema de registro y control.
Implementar el sistema de control  de 
Descargar el complemento de 
Google:Yet another mail merge
 Registrar la información de correos 
electrónicos en Excel
Establecer un formato o plantilla de 
campaña
Registrar la información recolectada de 
las encuestas de satisfacción al cliente 
en  Excel.
Segmentar la información por guías
Segmentar la información de traductor.
Implementar la herramienta de tablas 
dinámicas 
Presentar un informe escrito a gerencia.
Diciembre
Organizar al personal de 
la oficina según sus 
funciones.
Disminuir la 
probabilidad de error al 
tomar decisiones con 
respecto al envío de 
Utilizar menos tiempo 
en proceso Proceso 
envio de campaña
Utilizar menos tiempo 
en proceso analisis de la 
información
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
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Otra de las actividades es el envío de campañas publicitarias por correo 
electrónico, para ello se debe llevar un formato donde se registren las 
cuentas de correo a las que se deben enviar dichas campañas. 
Adicionalmente, cada mes el contador entrega en la oficina de Santa Marta 
las encuestas del tour a Punta Gallinas y Cabo de la vela, sobre las cuales 
se tomará la información de correo electrónico y también se procederá al 
envío de campañas publicitarias. 
Al finalizar el mes deberán registrarse en un formato las críticas que hayan 
ingresado en la plataforma Tripadvisor teniendo en cuenta la siguiente 
información: fecha, nombre del usuario, nacionalidad, guía recomendado y 
cuenta de Tripadvisor. Consecutivamente tabular detalladamente el número 
de recomendaciones que recibió cada guía en Tripadvisor, relacionando el 
número de salidas que tuvo en el periodo, número de personas y distinción 
entre calificaciones positivas y negativas. 
Al momento de obtener la recopilación de los datos anteriormente 
mencionados de cada mes se debe presentar un informe donde se muestre 
toda la información relacionada con los datos obtenidos de las encuestas, 
datos obtenidos de Tripadvisor, comparación entre mes actual y mes 
anterior, comparación entre mes del presente año y el año inmediatamente 
anterior, observaciones, recomendación, sugerencias de los turistas hacia 
la agencia, desempeño de cada guía por tour, desempeño de cada traductor 
por tour, conclusiones.  
7.2. Área de ventas: 
Dentro de las actividades de esta área encontramos la atención al cliente, 
principalmente puede verse reflejado en el etiquetado del equipaje, 
recepción de equipaje, organización de equipaje, envío del equipaje que 
está programado para ser enviado con el trasporte que lleva a los turistas 
hacia el punto de inicio del tour a Ciudad Perdida. Del mismo modo atender 
al turista cuando regresa del tour, acompañarlo al segundo piso a recoger 
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su maleta y organizar el transporte que lo llevará a su destino final en la 
ciudad de Santa Marta.   
Asimismo, en el caso de que sea necesario, recibir los clientes que deseen 
comprar alguno de los tours y explicar en qué consiste cada uno de ellos. 
7.3. Área contable: 
Dentro de las actividades que se asignaron a este cargo se encuentra la 
recepción y registro de dinero de los cocineros, el cual es entregado por la 
auxiliar contable a los guías, quienes a su vez lo entregan en el área de 
marketing, posteriormente este dinero es entregado a la auxiliar contable, 
quien lo guarda. 
Asimismo, cuando los cocineros desean cobrar su pago, debe pedir a la 
auxiliar contable el dinero para entregarlo al cocinero y luego hacer el 
registro de esta actividad por medio de recibos de caja. 
7.4. Área administrativa:  
Bajo la responsabilidad de este cargo se encuentra la organización de los 
turnos de los cocineros, comunicarse con ellos para notificar alguna 
información o sanción, recibir sus recibos de pago en salud e incluso recibir 
el de los guías para archivarlos. 
Por último, diariamente debe tomarse fotografías a los guías para verificar 
el cumplimiento de requisitos empresariales como lo son el botiquín y 
uniforme.  
8. Presentación y análisis crítico de resultados 
Haber realizado las prácticas profesionales en Expotur, ha colaborado con la 
definición del perfil profesional de la practicante, encaminando su pasión por los 
distintos principios del proceso administrativo, que, aunque el cargo no estaba 
situado en esta área su sentido crítico le permitió desenvolverse muy bien, 
detectando fallas en los distintos sistemas de la organización y proponiendo 
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soluciones o estrategias que permitieran la mejoría de estos tanto a nivel 
administrativo como operativo. 
Desde que inició su proceso de aprendizaje en la empresa demostró gran interés 
en ofrecer opciones novedosas e innovadoras para maximizar la productividad de 
las distintas actividades, un ejemplo claro de ello fue la reducción del tiempo de 
envío de las solicitudes de correos electrónicos, pues inicialmente en la compañía 
se mantenía un promedio de 100 correos redactados y enviados uno a uno en 
alrededor de 2 horas, mientras que son las nuevas herramientas aplicadas por la 
aprendiz podían enviarse en promedio 100 correos en tan solo 15 minutos. 
Lo anterior también puede verse reflejado en el cambio de posición de la empresa 
en la plataforma Tripadvisor, pues logró pasar del puesto 4° al 1° en la clasificación 
de tours. 
Incluso, se modificó con aprobación de la administración y gerencia algunos 
aspectos como la organización de la empresa, pues algunas actividades estaban a 
cargo de los departamentos equivocados, recargando de actividades ciertos 
departamentos, aumentando la posibilidad de error en los procesos. Además, 
promovió el cambio de términos de contratación del personal de planta en la oficina 
de Santa Marta, estableciendo las responsabilidades y funciones de cada persona 
a fin de formalizar la estructura organizacional. 
De la misma forma la aprendiz estuvo a cargo del equipaje hasta finalizar las 
prácticas, actividad que al principio carecía de control y por situaciones adversas 
hubo descuentos de nómina debido a inconvenientes con la manipulación de este, 
ya sea errores en el envío por mala comunicación entre el guía – transporte – oficina, 
errores de interpretación en el contrato por parte del cliente con respecto al servicio 
de envío del equipaje, entre otros. Con el fin de solucionar estos la aprendiz 
implementó un sistema de control por planillas, sistema que demostró gran 
eficiencia pues después de implementarlo los descuentos de nómina se redujeron 
a 0, resultado que fue tomado con gran acogida, de hecho, para complementar este 
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sistema se incluye una cláusula en el contrato de términos y condiciones que explica 
el nuevo procedimiento.  
Retomando el tema de la reestructuración organizacional, enlazando el tema 
anterior, el cargo de auxiliar de marketing no tiene a su cargo la manipulación del 
equipaje, ni la organización de turnos de cocineros, ni recepción de pagos de los 
mismos, puesto que a la aprendiz presentó argumentos válidos para la modificación 
de las funciones, se   le solicitó continuar en la compañía por su excelente 
desempeño y desarrollo durante la etapa de aprendizaje. 
Por otro lado, con respecto a aspectos que la organización debe mejorar 
encontramos el factor de estandarización y control de procesos, hay muchas 
actividades que se desarrollan aleatoriamente sin ningún tipo de control que permita 
detectar las fallas antes de cometerlas, por el contrario, el mecanismo de la 
organización consiste en percibir la falla cuando ya el error ha sido cometido. 
Para concluir, la experiencia ha sido enriquecedora, la aprendiz ha experimentado 
distintas situaciones que la han permitido salir de su zona de confort y a comprender 
como trabajar en equipo para solucionar situaciones complejas que se presenten y 
cada vez que es posible, es capaz de añadir un indicador nuevo a la verificación de 
la calidad del servicio o un factor distinto a evaluar permitiendo comprender a fondo 
la dinámica de la organización con respecto a la prestación del servicio. Gracias a 








9.   Referencias bibliográficas.                                                          
Hernández, S., Fernández, C., & Batista, P. (2006). Metodología de la 
investigación. México: Mc Graw Hill 
Juan José Goñi Zabala. (2008). Talento, tecnología y tiempo: Los pilares de un 
progreso consiente para elegir un futuro. Tomado de: https://goo.gl/gVKaNs. 
Lee, Nick, and Amanda J. Broderick. Developments in human observation 




Mincit. (s.f) Turismo, paz y convivencia. Tomado de: 
http://www.mincit.gov.co/minturismo/publicaciones/34045/turismo_paz_y_co
nvivencia 
R.wayne Mondy, Robert M. Noe. (1997). Administración de recursos humanos. 
Tomado de: https://goo.gl/D8hkzg   
Santiago García Echevarría, Cuno Pümpin. Estrategia empresarial: cómo 
implementar la estrategia en la empresa, Diaz de Santos, 1993. Tomado de: 
https://books.google.com.co/books?id=EpZUdB3APJ8C&printsec=frontcove
r&hl=es&source=gbs_ge_summary_r&cad=0#v=onepage&q&f=false 
  
 
  
  
  
